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Señor Presidente y señores miembros del Jurado:  
En cumplimiento de las disposiciones del Reglamento de la Escuela de 
Postgrado de la Universidad Cesar Vallejo y a fin de obtener el Grado de Magister 
en Gestión Pública, presento el trabajo de investigación: “Calidad de servicio 
alimentario a partir de expectativas y percepciones de usuarios del Programa 
Nacional de Alimentación Escolar Qali Warma en I.E. del distrito de Tamburco, 
Abancay - 2014”, cuyo objetivo fue evaluar el nivel de calidad de servicio 
alimentario a partir de expectativas y percepciones de usuarios del Programa 
Nacional de Alimentación Escolar QALI WARMA, en instituciones educativas del 
distrito de Tamburco, Abancay – 2014, utilizando el modelo SERVQUAL. 
Dicho trabajo se desarrolla en circunstancias cuando se reportan  
problemas de intoxicaciones alimentaria que afectan a los niños beneficiarios del 
programa, siendo necesario captar sus expectativas y percepciones sobre la 
calidad del servicio, cuyos resultados permitirán replantear estrategias de mejora, 
de tal forma que se pueda elevar su nivel de satisfacción. 
En este contexto, el presente informe de investigación contiene el 
planteamiento del problema, que comprende a su vez la realidad problemática, 
formulación del problema, justificación, relevancia, contribución y objetivos; el 
marco referencial, que comprende los antecedentes, el marco teórico de las 
variables, así como la perspectiva teórica utilizada en la investigación; las 
hipótesis y variables, que comprende las hipótesis, identificación y descripción 
conceptual y operacional de variables y la operacionalización de variables; el 
marco metodológico, que comprende el tipo de investigación, población, muestra 
y muestreo, criterios de selección, técnicas e instrumentos de recolección de 
datos, procedimiento de recolección de datos y métodos de análisis e 
interpretación de datos; resultados, que comprende presentaciones y 
contrastación de resultados; la discusión de los resultados y finalmente, se 
presentan las conclusiones, recomendaciones, referencias bibliográficas y 
anexos. 
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El presente estudio titulado “Calidad de servicio alimentario a partir de 
expectativas y percepciones de usuarios del Programa Nacional de Alimentación 
Escolar Qali Warma en I.E. del distrito de Tamburco, Abancay - 2014”, se 
desarrolló utilizando el modelo basado en las discrepancias de expectativas y 
percepciones desarrollado por Parasuraman, Zeithml y Berry (1985), quienes 
además diseñaron el instrumento de medida denominado SERVQUAL. 
La investigación obedece a un tipo no experimental, de corte transversal, 
diseño descriptivo y correlacional, con una muestra censal compuesta por 140 
estudiantes, se aplicó dos cuestionarios adaptados siguiendo la estructura de las 
encuestas SERVQUAL, midiendo primero las expectativas de usuarios del 
servicio alimentario y luego la percepción de usuarios del servicio alimentario 
ofrecido por el programa. 
Luego de la recolección de datos, el procesamiento de la información, el 
análisis de los datos descriptivos e inferenciales y la aplicación de la prueba  de 
Spearman para evaluar la correlación, se llegó a la siguiente conclusión: Con 
relación al grado de satisfacción de la calidad del servicio alimentario, solo el 
19.03% considera el nivel de expectativa superada, el 48.73% califica como 
expectativa satisfecha y el 32.24% alcanza el nivel de expectativa insatisfecha; 
así mismo, existe correlación alta entre la expectativa del servicio alimentario y la 
percepción del servicio alimentario en estudiantes del 5to y 6to grado de primaria 
de las Instituciones Educativas del Distrito de Tamburco, Abancay, 2014. 







This study entitled "Quality food service from expectations and perceptions of 
users of the Programa Nacional de Alimentación Escolar Qali Warma in I.E. 
Tamburco district, Abancay - 2014 ", was developed using the discrepancies 
based on expectations and perceptions developed by Parasuraman, Zeithml and 
Berry (1985), who also designed the measuring instrument called SERVQUAL  
The investigation follows a non-experimental, cross-sectional, descriptive 
and correlational design, with a census sample consisting of 140 students who 
were administered two questionnaires adapted following the structure of the 
SERVQUAL survey, measuring the expectations of users of the first food service 
and then the user perception of food service offered by the program. 
After data collection, processing of information, analysis of descriptive and 
inferential data and applying Spearman test to evaluate the correlation, reached 
the following conclusion: With regard to satisfaction quality food service, only 
19.03% consider the level of expectation surpassed the 48.73% qualifies as 
satisfied expectation and 32.24% reaches the level of unmet expectations; 
Likewise, there is high correlation between expectation food service and 
perception of food service students 5th and 6th grade of Educational Institutions 
Tamburco District, Abancay, 2014. 












El presente trabajo de investigación se desarrolló con el objetivo de evaluar la 
calidad del servicio alimentario a partir de la relación entre expectativas y 
percepciones de usuarios del Programa Nacional de Alimentación Escolar Qali 
Warma, en instituciones educativas del distrito de Tamburco, Abancay – 2014, 
utilizando el modelo SERVQUAL y empleando una población censal de 140 
estudiantes del 5to y 6to grado de primaria de siete instituciones educativas 
públicas. 
En la actualidad, la evaluación de la calidad del servicio de atención cobra 
relevancia toda vez que se ha presentado importantes avances en el tema de 
sistemas de gestión de la calidad total, que juega un papel importante en la 
gestión pública en el afán de ofrecer cada vez un mejor servicio de tal forma que 
cubra las expectativas y se logre la plena satisfacción de los usuarios, lo cual 
favorece en el desarrollo de toda organización sea pública o privada; por eso se 
planteó abordar un problema de actualidad, como es la medición de la calidad del 
servicio alimentario que desarrolla un programa bandera del gobierno peruano. 
Este informe de investigación se encuentra estructurado de la siguiente 
manera: 
En el capítulo I, se aborda sobre el planteamiento del problema, que 
comprende la realidad problemática del servicio alimentario del PNAE QALI 
WARMA, formulación del problema, justificación, relevancia, contribución, y 
objetivos de la investigación.  
El capítulo II, contiene el marco referencial, que comprende los 
antecedentes de investigación nacional e internacional, el marco teórico de las 
variables expectativa y percepción del servicio alimentario, así como la 
perspectiva teórica utilizada en la investigación.  
En el capítulo III, referida a hipótesis y variables, se plantean las hipótesis 
de investigación, identificación, descripción conceptual, operacional y definición 
de variables; así como, la operacionalización de las variables expectativa y 




El capítulo IV, trata sobre el marco metodológico de la investigación y 
comprende el tipo de investigación, población, muestra y muestreo, criterios de 
selección, técnicas e instrumentos de recolección de datos, procedimiento de 
recolección de datos, métodos de análisis e interpretación de datos y 
consideraciones éticas.  
En el capítulo IV, sobre resultados, se presentan los resultados descriptivos  
y correlacionales de la investigación. 
El capítulo VI, trata sobre la discusión de los resultados obtenidos a través 
de los instrumentos de recolección de datos, contrastados con los fundamentos 
teóricos.  
Finalmente, se presentan las conclusiones del estudio, recomendaciones, 
referencias bibliográficas y anexos.  
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